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Pengaruh Informasi Gadai Terhadap Kepuasan Nasabah
Pegadaian Syariah Central Makassar
Effect of Information Pawn Customer Satisfaction
Shariah pawnshop Central Makassar
Erman
H. Abdul Hamid Habbe
M. Achyar Ibrahim
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh informasi gadai dengan
prinsip syari’ah terhadap kepuasan nasabah pada Pegadaian Syari’ah Central
Makassar. Data yang digunakan ialah data hasil operasionalisasi konsep
menggunakan instrumen kuesioner dengan 50 responden (konsumen). Metode
analisis yang digunakan ialah metode analisis regresi linear sederhana. Hasil
analisis menunjukkan bahwa informasi gadai memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Pegadaian Syari’ah Central
Makassar. Hal tersebut terbukti dari koefisien regresi sebesar 0,426 yang
merefleksikan bahwa setiap terjadi pertambahan informasi gadai sebesar 1 maka
akan mempengaruhi kepuasan nasabah bertambah sebesar 0,426. Kesimpulan
tersebut juga diperkuat oleh tingkat signifikansi pengaruh sebesar 0,020.
Kata Kunci: Informasi Gadai, Pegadaian Syariah, Kepuasan Nasabah.
This study aims to determine the effect of lien with the principles of Shariah
information on customer satisfaction in the Shariah Pawnshops Central
Makassar. The data used is the operationalization of the concept of using
outcome data questionnaire with 50 respondents (consumers). The analytical
method used is a simple linear regression. The analysis showed that the lien
information has a positive and significant effect on customer satisfaction in the
Shariah Pawnshops Central Makassar. This is evident from the regression
coefficient of 0.426 which reflect that any accretion occurs lien information for one
it will affect customer satisfaction increases by 0.426. The conclusion is also
reinforced by the influence of the level of significance of 0.020.
Keywords: Information Pawn, shariah pawnshop, Customer Satisfaction.
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Kepuasan nasabah ditentukan oleh kualitas produk dan layanan informasi
yang dikehendaki nasabah, sehingga jaminan kualitas menjadi perioritas utama
bagi pegadaian. Untuk kepuasan nasabah terhadap layanan informasi, ada dua
hal pokok yang saling berkaitan erat yaitu harapan nasabah terhadap kualitas
Iayanan dan persepsi nasabah terhadap kualitas layanan (Hidayat, 1986:36).
Nasabah selalu menilai suatu layanan yang diterima dibandingkan dengan apa
yang diharapkan atau diinginkan (Parasuraman,1985:45). Kepuasan nasabah
harus disertai dengan loyalitas nasabah. Menurut Parasuraman (1988:20) yang
mengembangkan konsep Servqual, mendefinisikan kualitas layanan sebagai
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dengan harapan para nasabah atas
layanan yang mereka terima. Kepuasan nasabah menyangkut apa yang
diungkapkan oleh nasabah tentang persepsi dan harapannya terhadap layanan
karyawan yang diperoleh dari pegadaian. Zeithaml dan Bitner (1996:123)
berpendapat bahwa kepuasan nasabah lebih ekslusif yang dipengaruhi oleh
kualitas Iayanan, kualitas produk, harga, faktor situasi dan faktor manusia.
Parasuraman (1985:52) mendefinisikan kualitas layanan sebagai
penilaian atau sikap global yang berkenaan dengan superioritas suatu layanan
sedangkan kepuasan nasabah adalah respon dari penilaian tersebut. Kualitas
layanan harus dimulai dari kebutuhan nasabah dan berakhir pada persepsi
nasabah. Butz dan Goodstein (1996:36) menegaskan bahwa nilai pelanggan
adalah ikatan emosional yang terjalin antara nasabah dan perusahaan setelah
2nasabah menggunakan produk barang atau jasa yang dihasilkan oleh
perusahaan pegadaian tersebut dan mendapati bahwa produk tersebut
memberikan nilai tambah. Kunci utama untuk memenangkan hati nasabah
adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada para pelanggan melalui
penyampaian produk dan jasa yang berkualitas dengan tetap memperhatikan
kebutuhan dan keinginan para konsumen atau nasabah.
Salah satu tantangan dari perkembangan perum pegadaian adalah
bagaimana meningkatkan pelayanan dalam penyajian dan penyampaian
informasi kepada nasabah untuk mempertahankan loyalitas nasabah. Pegadaian
syariah merupakan perusahaan yang bergerak dibidang jasa, sehingga kinerja
perusahaan juga menggunakan aspek non financial dalam proses
pengukurannya, seperti kemampuan karyawan memberikan informasi yang
berkualitas yang bisa meningkatkan kepuasan nasabah. Dalam menghadapi
persaingan pegadaian harus mengetahui keinginan masyarakat dalam
menentukan pilihannya menggunakan pelayanan jasa pegadaian.
Terciptanya kepuasan nasabah dapat menjadikan hubungan antara
penyedia jasa dengan nasabahnya menjadi harmonis, yang selanjutnya akan
menciptakan loyalitas nasabah dan akhirnya menguntungkan bagi perusahaan.
Keberlangsungan dan keberhasilan perusahaan jasa banyak tergantung pada
kualitas pelayanan dalam penyampaian informasi, kemampuan yang dimiliki para
petugas dalam memberikan pelayanan dan menjelaskan produk-produk yang
ditawarkan serta kebutuhan dan harapan nasabah. Dengan pemberian informasi
yang berkualitas, maka nasabah akan merasa puas sehingga akan
mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabah terhadap perusahaan.
Agar barang atau jasa yang ditawarkan dipilih oleh pelanggan, maka perusahaan
3harus mengetahui apa yang menjadi kebutuhan pelanggan dan bagaimana
memberi layanan informasi tentang produk yang disediakan.
Perusahan jasa harus berusaha mewujudkan kepuasan nasabahnya,
sebab jika kepuasan tidak dicapai maka nasabah akan meninggalkan
perusahaan dan menjadi nasabah pesaing. Hal ini akan berakibat pada
menurunnya laba dan bahkan bisa menyebabkan kerugian. Membangun
kepuasan nasabah merupakan inti dari pencapaian profitabilitas jangka panjang.
Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara layanan yang dirasakan
dengan harapan. Kalau layanan di bawah harapan, maka pelanggan atau
nasabah kecewa. Kalau layanan sesuai dengan harapan, pelanggan puas dan
ketika layanan melebihi harapan, pelanggan sangat puas, senang atau gembira.
Perlu disadari bahwa pelanggan masa kini menentukan banyak sekali
produk dalam setiap kategori, dan pelanggan memiliki beragam kebutuhan dalam
kombinasi serta harga barang dan jasa yang berbeda (Rosita, 2008:15). Harapan
mereka akan mutu dan pelayanan yang tinggi terus meningkat. Di tengah pilihan
yang begitu banyak, pelanggan cenderung memilih tawaran yang paling sesuai
dengan kebutuhan serta harapan masing-masing dan mereka membeli
berdasarkan tata nilai mereka.
Inti dari layanan tersebut yaitu penyampaian informasi tentang gadai
terhadap nasabah. Dengan demikian, pemberian informasi gadai yang jelas
kepada nasabah akan memberikan pengaruh positif terhadap persepsi nasabah
pada pegadaian syariah. Berdasarkan permasalahan tersebut, maka dilakukan
penelitian dengan judul ”Pengaruh Informasi Gadai Terhadap Kepuasan
Nasabah Pegadaian Syariah Central Makassar”.
41.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka peneliti
mengambil perumusan masalah sebagai berikut:
1. Apakah informasi gadai berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
pegadaian syariah?
1.3 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan latar belakang dan rumusan masalah, maka tujuan
penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh informasi gadai terhadap
kepuasan nasabah Pegadaian syariah.
1.4 Kegunaan Penelitian
Adapun kegunaan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada pihak
manajemen pegadaian syariah untuk menjadi referensi karyawan dalam
proses peningkatkan kepuasan nasabah pegadaian syariah.
2. Hasil penelitian ini diharapkan akan melengkapi bahan penelitian
selanjutnya dalam rangka menambah khasanah akademik sehingga
berguna untuk pengembangan ilmu, khususnya bidang Akuntansi
Syariah.
51.5 Ruang Lingkup Penelitian
Penelitian ini hanya dibatasi pada nasabah pegadaian syariah central
makassar.
1.6 Sistematika Penulisan
Untuk lebih mempermudah dan dapat memberikan gambaran yang jelas
mengenai isi skripsi ini, pembahasan dilakukan secara komprehensif dan
sistematik meliputi:
BAB I PENDAHULUAN
Bab ini berisikan latar belakang masalah, perumusan masalah,
tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika penulisan. Dalam bab ini
diuraikan latar belakang kepuasan nasabah pegadaian syariah yang
dipengaruhi oleh kondisi pemberian informasi gadai. Selain itu juga
diuraikan mengenai rumusan permasalahan yang akan dijadikan dasar
dari penelitian ini.
BAB II TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini berisikan landasan teori yang berupa penjabaran teori-teori
yang mendukung perumusan hipotesa serta sangat membantu dalam
analisis hasil-hasil penelitian lainnya.. Bab ini juga akan menjelaskan
tentang kerangka pemikiran penelitian yang akan diteliti serta hipotesis
yang timbul dari pemikiran tersebut.
BAB III METODE PENELITIAN
Bab ini berisikan deskripsi bagaimana penelitian akan dilakukan
secara operasional. Oleh karenanya bab ini akan berisikan variabel
penelitian dan definisi operasional, penentuan sampel, jenis dan sumber
6data, metode pengumpulan data, serta metode analisis yang akan
digunakan.
BAB IV HASIL PENELITIAN
Bab ini akan membahas hasil peneltian yang telah dianalisis
dengan metode penelitian yang telah ditentukan sebelumnya. Hasil
penelitian ini akan dibahas secara mendalam.
BAB V PENUTUP
Bab ini memuat kesimpulan yang diperoleh dari pembahasan
yang telah dilakukan sebelumnya serta saran kepada pihak-pihak yang
berkepentingan terhadap hasil penelitian.
7BAB II
TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Konsep Ilmu Akuntansi
2.1.1 Defenisi Akuntansi
Akuntansi sering disebut sebagai bahasa bisnis atau akan lebih tepat jika
disebut sebagai bahasa pengambilan keputusan. Semakin dikuasai bahasa ini,
akan semakin baik pula ditangani berbagai aspek keuangan dalam kehidupan ini.
Perubahan yang cepat dalam masyarakat telah menyebabkan semakin
kompleksnya bahasa tersebut, yang digunakan untuk mencatat, meringkas,
melaporkan, menginterpretasi data dasar ekonomi untuk kepentingan
perorangan, pengusaha, pemerintah, dan anggota masyarakat lainnya (Sadeli,
2000:8).
Akuntansi berfungsi sebagai penyedia informasi kuantitatif, terutama yang
bersifat keuangan. Informasi tersebut diharapkan dapat menjadi input dalam
proses pengambilan keputusan ekonomi dan rasional. The Committee on
Terminolog of The American Institute of Accounting (AICPA) dalam Kusnadi, dkk
(2001:4) mendefenisikan bahwa:
“Akuntansi adalah keterampilan (seni) mencatat, mengklasifikasikan dan
meringkas dengan cara yang tepat (signifikan) dan dinyatakan setidak-tidaknya
dengan uang terhadap transaksi dan kejadian-kejadian yang setidak-tidaknya
dapat diukur dengan uang serta menafsirkan (menginterpretasikan) segala
hasilnya”.
Kemudian sejak tahun 1980-an mulai ada perhatian yang kuat dari para
peneliti akuntansi dalam upaya memahami akuntansi dalam pengertian yang
lebih luas, misalnya dalam konteks sosial dan organisasi. Adanya perhatian
8semacam ini mengakibatkan pemahaman akuntansi menjadi berubah, yaitu
akuntansi mulai dipahami sebagai entitas yang selalu berubah.
2.1.2 Konsep Akuntansi Syariah
Ikatan  Akuntan  Indonesia (2007:67) syariah  merupakan  ketentuan
hukum  Islam yang  mengatur  aktivitas  umat  manusia  yang berisi  perintah dan
larangan,  baik  yang berhubungan dengan qablumminnaulloh maupun
qablumminannas dengan  sesama  makhluk.  Prinsip syariah  yang  berlaku
umum  dalam  kegiatan muamalah  (transaksi  syariah) mengikat  secara hukum
bagi  semua  pelaku  dan  pemangku kepentingan (stakeholder) entitas yang
melakukan transaksi syariah. Menurut   Nurhayati (2009:34) menyatakatan
definisi  akuntansi syariah sebagai suatu  aktivitas yang teratur  berkaitan
dengan pencatatan  transaksi-transksi, tindakan-tindakan, keputusan-keputusan
yang  sesuai  dengan syariat, dan  jumlah-jumlahnya,  di  dalam  catatan-catatan
representative serta  berkaitan  dengan  pengukuran hasil-hasil keuangan
berimplikasi  pada  transaksi-transaksi, tindakan-tindakan, dan keputusan-
keputusan tersebut untuk membantu pengambilan keputusan yang tepat”.
Akuntansi syariah dapat diartikan  sebagai  proses  akuntansi  atas  transaksi-
transaksi yang sesuai dengan aturan yang telah ditetapkan Allah SWT.
Secara normatif, masyarakat muslim mempraktikkan akuntansi
berdasarkan pada perintah Allah dalam QS. Al-Baqarah (2:282). Perintah ini
sesungguhnya bersifat universal dalam arti bahwa praktik pencatatan harus
dilakukan dengan benar atas transaksi yang dilakukan oleh seseorang dengan
orang lainnya. Subtansi dari perintah ini adalah praktik pencatatan yang harus
dilakukan dengan benar (adil dan jujur). Substansi dalam konteks ini, sekali lagi,
berlaku umum sepanjang masa, tidak dibatasi oleh ruang dan waktu.
9Perintah normatif al-quran di atas perlu dioperasionalkan dalam bentuk
aksi atau praktik. Sehingga perintah al-quran dapat membumi (dapat dipraktikan)
dalam masyarakat. Selama ini masyarakat muslim secara umum terperangkap
pada aspek normatif dalam memahami perintah-perintah agama, dan sebaliknya
melupakan praktiknnya. Sebagai contoh misalnya umat muslim sering
medapatkan ceramah bahwa “bersih itu adalah sebagian dari iman”, tetapi
ternyata dalam praktinya umat muslim tidak dapat mengerjakannya. Hal ini
dibuktikan dengan keadaan masjid yang selalu kotor, rumah sakit Islam yang
juga kotor, dan masih banyak contoh lainnya.
Di sini terlihat adanya jurang pemisah (gap) antara perintah normatif
dengan praktiknya. Dalam kaitannya dengan ini Kuntowidjojo (1991:24)
mengusulkan perlunya ilmu sosial profetik. Ilmu sosial profetik yang dimaksud di
sini adalah ilmu yang diturunkan dari al-quran dan hadits (sunnah nabi) dengan
menggunakan kaidah-kaidah ilmiah yang nantinya digunakan untuk
menjembatani antara perintah normatif dengan praktik. Dengan ilmu ini, perintah-
perintah normatif menjadi lebih operasional dan dapat dipraktikkan dalam dunia
nyata. Dalam konteks ini, akuntansi syariah yang sedang kita bicarakan
sebetulnya merupakan bagian dari upaya kita dalam membangun ilmu sosial
profetik di bidang akuntansi. Perintah normatif telah ada dalam al-quran,
berikutnya adalah menerjemahkan al-quran dalam bentuk teori akuntansi syariah
yang pada gilirannya digunakan untuk memberikan arah (guidance) tentang
praktif akuntansi yang sesuai dengan syariah.
Akuntansi syairah di sini tidak terlepas dari konteks faith, knowledge, dan
action. Ini artinya adalah bahwa teori akuntansi syariah (dalam hal ini adalah
knowledge) digunakan untuk memandu praktik akuntansi (action). Dari
keterkaitan ini kita bisa melihat bahwa teori akuntansi syariah (knowledge) dan
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praktik akuntansi syariah (action) adalah dua sisi dari satu uang logam yang
sama. Keduanya tidak dapat dipisahkan, keduanya juga tidak boleh lepas dari
bingkai keimanan/tauhid (faith) yang dalam hal ini bisa digambarkan sebagai sisi
lingkaran pada uang logam yang membatasi dua sisi lainnya untuk tidak keluar
dari keimanan.
Dalam konteks lingkaran keimanan tadi menurut Kuntowidjojo (1991:61),
maka secara filosofis teori akuntansi syariah (sebagai salah satu ilmu sosial





Humanis memberikan suatu pengertian bahwa teori akuntansi syariah
bersifat manusiawi, sesuai dengan fitrah manusia, dan dapat dipraktikkan sesuai
dengan kapasitas yang dimiliki oleh manusia sebagai makhluk yang selalu
berinteraksi dengan orang lain (dan alam) secara dinamis dalam kehidupan
sehari-hari. Emansipatoris mempunyai pengertian bahwa teori akuntansi syariah
mampu melakukan perubahan-perubahan yang signifikan terhadap teori dan
praktik akuntansi modern yang eksis saat ini. Perubahan-perubahan yang
dimaksud di sini adalah perubahan yang membebaskan (emansipasi).
Transendental mempunyai makna bahwa teori akuntansi syariah melintas batas
disiplin ilmu akuntansi itu sendiri. bahkan melintas batas dunia materi (ekonomi).
Dengan prinsip filosofis ini teori akuntansi syariah dapat memperkaya dirinya
sendiri dengan mengadopsi disiplin ilmu lainnya (selain ilmu ekonomi), seperti
sosiologi, etnologi, fenomenologi, antropologi, dan lain-lainnya bahkan dapat
mengadopsi nilai ajaran agama lain. Kemudian, aspek transedental ini
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sebetulnya tidak terbatas pada disiplin ilmu, tetapi juga menyangkut aspek
ontology, yaitu tidak terbatas pada objek yang bersifat materi (ekonomi), tetapi
juga aspek non-materi (mental dan spiritual). Demikian juga pada aspek
epistemologinya, yaitu dengan melakukan kombinasi dari berbagai pendekatan.
Sehingga dengan cara semacam ini, teori akuntansi syariah benar-benar akan
bersifat emansipatoris.
Teleological memberikan suatu dasar pemikiran bahwa akuntansi tidak
sekadar memberikan informasi untuk pengambilan keputusan ekonomi, tetapi
juga memiliki tujuan transendental sebagai bentuk pertanggung jawaban
manusia terhadap Tuhannya, kepada sesama manusia, dan kepada alam
semesta. Prinsip filosofis ini menjadi bagian yang sangat penting dalam
konstruksi akuntansi syariah, karena di dalamnya terkandung karakter yang unik
yang tidak dapat ditemukan dalam wacana akuntansi modern. Teori akuntansi
syariah memberikan guidance tentang bagaimana seharusnya akuntansi syariah
itu dipraktikkan.
2.2 Informasi
Informasi adalah data yang telah diolah menjadi sebuah bentuk yang
berarti bagi penerimanya dan bermanfaat dalam pengambilaman keputusan saat
ini atau mendatang, Fatta (2007:9) mengatakan bahwa informasi adalah data
yang telah diproses, atau data yang memiliki arti. Sumber dari informasi adalah
data. Data merupakatan bentuk jamak dari bentuk tunggal data item. Data adalah
kenyataan yang menggambarkan sesuatu kejadian-kejadian dan kesatuan nyata.
Kejadian-kejadian (events) adalah sesuatu yang terjadi pada saat tertentu.
Kesatuan nyata (fact & entity) adalah berupa objek nyata dari tempat, orang,
12
benda yang betul-betul ada dan terjadi. Kualitas dari suatu informasi tergantung
tiga hal, yaitu:
a. Informasi harus akurat (Accurate)
Akurat, berarti informasi harus bebas dari kesalahan-kesalahan dan tidak
bisa menyesatkan. Akurat juga berarti informasi jelas mencerminkan
maksudnya. Informasi harus akurat dari sumber informasi sampai
penerima informasi kemungkinan banyak terjadi gangguan (noise) yang
dapat merubah dan merusak informasi tersebut.
b. Tepat pada waktunya (Time Lines)
Tepat pada waktunya, berarti informasi yang datang pada penerima tidak
boleh terlambat. Informasi yang usang tidak akan mempunyai nilai lagi.
c. Relevan
Relevan, berarti informasi tersebut mempunyai manfaat untuk
pemakainya.
2.3 Gadai
Menurut Pasal 1150 KUH Perdata pengertian dari gadai adalah:
Suatu hak yang diperoleh seorang kreditor atas suatu barang bergerak
yang bertubuh maupun tidak bertubuh yang diberikan kepadanya oleh debitor
atau orang lain atas namanya untuk menjamin suatu hutang, dan yang
memberikan kewenangan kepada kreditor untuk mendapatkan pelunasan dari
barang tersebut lebih dahulu daripada kreditor-kreditor lainnya terkecuali biaya-
biaya untuk melelang barang tersebut dan biaya yang telah dikeluarkan untuk
memelihara benda itu, biaya-biaya mana harus didahulukan.
Dari definisi gadai tersebut terkandung adanya beberapa unsur pokok,
yaitu:
a. Gadai lahir karena perjanjian penyerahan kekuasaan atas barang gadai
kepada kreditor pemegang gadai.
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b. Penyerahan itu dapat dilakukan oleh debitor atau orang lain atas nama
debitor.
c. Barang yang menjadi obyek gadai hanya barang bergerak, baik
bertubuh maupun tidak bertubuh.
d. Kreditor pemegang gadai berhak untuk mengambil pelunasan dari barang
gadai lebih dahulu daripada kreditor-kreditor lainnya.
2.4 Pegadaian Sistem Syariah
Gadai dilihat dari sisi fiqih disebut “Ar- Rahn” yaitu suatu akad (perjanjian)
pinjam-meminjam dengan menyerahkan barang milik sebagai tanggungan utang.
perjanjian gadai pada prinsipnya diterima dan diakui dalam Islam, berdasarkan
firman Allah Swt. Dalam transaksi rahn (gadai syariah) dikenal beberapa istilah
yang harus dipahami oleh setiap individu yang melaksanakan transaksi. Rahn
dalam pengertian hukum perdata adalah sama dengan gadai, tetapi dalam
pengertian syariah (Islam) terdapat hal- hal yang spesifik yang tidak terdapat
pada pengertian gadai, yaitu:
a. Rahn artinya tetap, kekal, dan jaminan. Menurut beberapa mazhab,
rahn berarti perjanjian penyerahan harta yang oleh pemiliknya
dijadikan jaminan utang yang nantinya dapat dijadikan sebagai
pembayar hak piutang tersebut, baik seluruhnya maupun sebagian.
b. Rahn adalah produk jasa berupa pemberian pinjaman menggunakan
system gadai dengan berlandaskan prinsip- prinsip syariat islam, di
mana tidak menentukan tarif jasa dari besarnya uang pinjaman.
c. Rahn dalam hukum islam dilakukan secara sukarela atas dasar tolong
menolong dan tidak untuk semata-mata mencari keuntungan.
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2.4.1 Landasan Hukum Pegadaian Syariah
Sebagai referensi atau landasan hukum pinjam-meminjam dengan
jaminan (borg) adalah firman Allah Swt, sebagai berikut:
 ٌﺔَﺿوُﺑْﻘَﻣ  ٌنﺎَھِرَﻓ ﺎًِﺑﺗﺎَﻛ اوُدِﺟَﺗ  ْمَﻟَو  ٍرَﻔَﺳ َﻰﻠَﻋ  ْمُﺗْﻧُﻛ  ِْنإَو
“Apabila kamu dalam perjalanan dan tidak ada orang yang menuliskan utang,
maka hendaklah dengan sungguhan yang diterima ketika itu (Al-Baqarah:283)”.
Diriwayatkan oleh Ahmad, Bukhari, Nasai, dan Ibnu Majah dari Anas r.a.
ia berkata:
“Rasulullah Saw, merungguhkan baju besi kepada seorang yahudi di madinah
ketika beliau mengutangkan gandum dari seorang yahudi”.
Dari hadist di atas dapat dipahami bahwa agama islam tidak membeda-
bedakan antara orang muslim dan non-muslim dalam bidang muamalah, maka
seorang muslim tetap wajib membayar utangnya sekalipun kepada non-muslim.
2.4.2 Rukun Gadai
Dalam fikih empat mazhab (Abdurrahman, 2010: 27) diungkapkan rukun
gadai sebagai berikut:
a. Aqid (orang yang berakad)
Aqid adalah orang yang melakukan akad yang meliputi dua arah, yaitu:
1. Rahin (orang yang menggadaikan barang).
2. Murtahin (orang yang berpiutang dan menerima barang gadai),
atau penerima gadai. Dalam melakukan akad, didasari oleh
shighat, yaitu ucapan berupa ijab qabul (serah-terima antara
pegadaian dengan penerima gadai).
b. Maq’ud alaih (barang yang diakadkan) meliputi dua hal yaitu:
1. Marhun (barang yang digadaikan).




Syarat-syarat yang dipenuhi dalam transaksi gadai (Zainuddin, 2008: 20)
antara lain:
a. Shigat
Syarat shigat tidak boleh terikat dengan syarat tertentu dan
waktu yang akan datang, misalnya orang yang menggadaikan
hartanya mempersyaratkan tenggang waktu utang habis dan
utang belum terbayar, sehingga penggadai dapat
memperpanjang tenggang waktunya sebulan.
b. Pihak-pihak yang berakad cakap menurut hukum
Pihak-pihak yang berakad cakap menurut hukum maksudnya,
pihak rahin dan murtahin cakap melakukan perbuatan hukum,
yang ditandai dengan aqil baliqh, berakal sehat, dan mampu
melakukan akad.
c. Utang (marhun bih)
Utang mempunyai pengertian bahwa:
1. Utang adalah kewajiban bagi pihak berutang untuk
membayar kepada pihak yang member piutang.
2. Merupakan barang yang dapat dimanfaatkan, jika tidak
bermanfaat maka tidak sah.
3. Barang tersebut dapat dihitung jumlahnya.
d. Marhun
Marhun adalah harta yang dipegang oleh murtahin (penerima
gadai) atau wakilnya, sebagai jaminan utang. Para ulama
berpendapat syarat barang gadai yang dapat digadaikan
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adalah barang yang diperjual belikan, yang ketentuannya
adalah:
1. Agunan harus bernilai dan dapat dimanfaatkan menurut
ketentuan syariat islam.
2. Agunan itu harus dapat dijual dan nilainya seimbang
dengan besarnya utang.
3. Agunan itu harus jelas.
4. Agunan itu milik sah debitur.
5. Agunan itu tidak terkait dengan hak orang lain (bukan
milik orang lain, baik sebagian maupun seluruhnya).
6. Agunan itu harus harta yang utuh, tidak berada di
beberapa tempat.
7. Agunan itu dapat diserahkan kepada pihak lain, baik
materinya maupun manfaatnya.
2.4.4 Akad dalam Pelaksanaan Gadai Syariah
Akad dalam pelaksanaan gadai syariah (Zainuddin, 2008: 23) yaitu:
a. Jenis gadai Qard Al-Hasan
Akad qard al-hasan adalah suatu akad yang dibuat oleh pihak
pemberi gadai dengan pihak penerima gadai dalam hal transaksi
gadai harta benda yang bertujuan untuk mendapatkan uang tunai
yang diperuntukkan untuk konsumtif. Maksudnya, pemberi gadai
(nasabah/rahin) dikenakan biaya berupa upah/fee dari penerima
gadai (murtahin). Jika melihat pada pengertian diatas, akad qard al-
hasan prinsipnya tidak boleh pembebanan biaya administrasi.
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Ketentuan biaya administrasi tersebut berdasarkan cara:
1. Biaya administrasi harus dinyatakan dalam nominal, bukan
persentase.
2. Biaya administrasi harus bersifat jelas, nyata, dan pasti serta
terbatas pada hal-hal mutlak yang diperlukan dalam akad atau
kontrak. Selain itu, mempunyai mekanisme dalam bentuk:
a) Harta benda yang digadaikan oleh rahin berupa
barang yang tidak dapat dimanfaatkan, kecuali dengan
jalan menjualnya dan berupa barang bergerak saja,
seperti emas, barang-barang elektronik, dan
sebagainya.
b) Tidak ada pembagian keuntungan bagi hasil.
b. Jenis gadai akad mudharabah
Akad mudharabah adalah suatu akad yang dilakukan oleh pihak
pemberi gadai (rahin) dengan pihak penerima gadai (murtahin). Pihak
pemberi gadai (rahin) atau orang yang menggadaikan harta benda
sebagai jaminan untuk menambah modal usahanya atau pembiayaan
produktif. Akad dimaksud, pihak pemberi gadai akan memberikan
bagi hasil berdasarkan keuntungan yang diperoleh kepada penerima
gadai sesuai dengan kesepakatan, sampai modal yang dipinjamnya
dilunasi.
c. Jenis gadai akad bai’muqayyadah
Akad bai’ muqayyadah adalah akad yang dilakukan oleh pemilik sah
harta benda barang gadai dengan pengelola barang gadai agar harta
benda dimaksud, mempunyai manfaat yang produktif. Sebagai
contoh pembelian peralatan untuk modal kerja, untuk memperoleh
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dana pinjaman, nasabah harus menyerahkan harta benda sebagai
jaminan berupa barang-barang yang dapat dimanfaatkan oleh
penerima gadai, baik oleh rahin maupun murtahin.
d. Jenis gadai akad ijarah
Akad ijarah adalah akad yang objeknya merupakan penukaran
manfaat harta benda pada masa tertentu, yaitu pemilikan manfaat
dengan imbalan, sama dengan seseorang menjual manfaat barang.
Dalam akad ini ada kebolehan untuk menggunakan manfaat atau
jasa denga sesuatu penggantian berupa kompensasi.
Dalam akad ini, penerima gadai (murtahin) dapat menyewakan tempat
penyimpanan barang (deposit box) kepada nasabahnya. Barang titipan
dapat berupa harta benda yang menghasilkan manfaat atau tidak
menghasilkan manfaat. Pemilik yang menyewa disebut muajir
(pegadaian), sedangkan nasabah (penyewa) disebut mustajir, dan
sesuatu yang dapat diambil manfaatnya disebut major, sementara
kompensasi atau imbalan jasa disebut ajran atau ujrah.
Maksud dari pelaksanaan akad ijarah adalah nasabah (rahin)
memberikan fee kepada murtahin ketika masa kontrak berakhir dan
murtahin mengembalikan marhun kepada rahin. Untuk menghindari
terjadinya riba dalam akad ijarah maka pengenaan biaya jasa barang
simpanan nasabah harus memenuhi persyaratan, yaitu:
1. Harus dinyatakan dalam nominal, bukan persentase.
2. Sifatnya nyata, jelas dan pasti, serta terbatas pada hal-hal yang
mutlak diperlukan untuk terjadinya transaksi ijarah.
3. Tidak terdapat tambahan biaya yang tidak tercantum dalam akad.
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2.5 Pelaksanaan Gadai dalam Islam
Ketentuan pelaksanaan gadai dalam islam (Ghofur, 2006:25) antara lain:
a. Kedudukan Barang Gadai
Selama ada ditangan pemegang gadai, kedudukan barang gadai hanya
merupakan amanat yang dipercayakan kepadanya oleh pihak penggadai.
b. Pemanfaatan Barang Gadai
Pada dasarnya barang gadai tidak boleh diambil manfaatnya, baik oleh
pemiliknya maupun oleh penerima gadai. Hal tersebut disebabkan status
barang tersebut hanya sebagai jaminan utang dan sebagai amanat bagi
penerimanya. Namun, apabila mendapat izin dari masing-masing pihak
yang bersangkutan, maka barang tersebut boleh dimanfaatkan. Hal ini
dilakukan karena pemilik barang tidak memiliki barang secara sempurna
yang menginginkan ia melakukan perbuatan hukum (barangnya sudah
digadaikan).
Diusahakan di dalam perjanjian gadai tercantum ketentuan jika
penggadai atau penerima gadai meminta izin untuk memanfaatkan
barang gadai, maka hasilnya menjadi milik bersama. Ketentuan ini
dimaksudkan untuk menghindari harta benda tidak berfungsi atau
mubadzir .
c. Risiko atas Kerusakan Barang Gadai
Apabila terjadi kerusakan barang gadai, terdapat berbagai pendapat
mengenai siapa yang menanggung resikonya. Ulama-ulama mazhab
Syafi’I dan Hambali berpendapat bahwa murtahin (penerima gadai) tidak
menanggung resiko apapun. Namun, ulama-ulama mazhab Hanafi
berpendapat bahwa murtahin menanggung risiko sebesar harga barang
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yang minimum. Perhitungan dimulai pada saat diserahkan barang gadai
kepada murtahin sampai hari rusak dan hilangnya.
Berbeda halnya jika barang gadai rusak atau hilang disebabkan oleh
kelengahan murtahin, dalam hal ini tidak ada perbedaan pendapat,
semua ulama sepakat bahwa murtahin menanggung risiko, memperbaiki
kerusakaan atau mengganti yang hilang.
d. Pemeliharaan barang gadai
Dalam hal ini terdapat perbedaan pendapat dari para ulama, para ulama
Syafi’iyah dan Hanabilah berpendapat bahwa biaya pemeliharaan barang
gadai menjadi tanggungan penggadai dengan alasan bahwa barang
tersebut berasal dari penggadai dan tetap merupakan miliknya.
Sedangkan para ulama Hanafiyah berpendapat lain, biaya yang
diperlukan untuk menyimpan dan memelihara keselamatan barang gadai
menjadi tanggungan penerima gadai dalam kedudukannya sebagai
orang yang menerima amanat. Kepada penggadai hanya dibebankan
perbelanjaan barang gadai agar tidak berkurang potensinya.
e. Kategori Barang Gadai
Jenis barang yang dapat dijadikan sebagai jaminan adalah semua jenis
barang bergerak dan tak bergerak yang memenuhi syarat sebagai
berikut:
1. Benda bernilai menurut hukum sya’ra.
2. Benda berwujud pada waktu perjanjian terjadi.
3. Benda diserahkan seketika kepada murtahin.
Menurut Syafi’iyah bahwa barang yang dapat digadaikan itu
berupa semua barang yang boleh dijual. Menurut pendapat ulama
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yang rajih (unggul), barang-barang tersebut harus memiliki 3
syarat, yaitu:
1. Berupa barang yang berwujud nyata didepan mata, karena
barang nyata itu dapat diserah terimakan secara
langsung.
2. Barang tersebut menjadi milik, karena sebelum menjadi
milik, barang tersebut tidak dapat digadaikan.
3. Barang yang digadaikan harus berstatus sebagai piutang
bagi pemberi pinjaman.
f. Akad gadai
Ulama Syafi’iyah berpendapat bahwa pegadaian dianggap sah apabila
telah memenuhi tiga syarat, yaitu:
1. Berupa barang, karena hutang tidak dapat digadaikan.
2. Penetapan kepemilikan pegadaian atas barang yang digadaikan
tidak terhalang seperti mushaf.
3. Barang yang digadaiakan bias dijual manakal sudah tiba masa
pelunasan utang gadai.
g. Hak Penerima Gadai atas Harta Peninggalan
Hak para kreditur atas harta peninggalan seseorang ada yang berasal
dari utang lepas, yaitu utang tanpa gadai, dan ada yang berasal dari
utang terkait, yaitu utang gadai.
h. Pembayaran/Pelunasan Utang Gadai
Apabila sampai pada waktu yang telah ditentukan, rahin belum juga
membayar kembali utangnya, maka rahin dapat dipaksa oleh murtahin
untuk menjual barang gadainya dan kemudian digunakan untuk melunasi
utangnya. Apabila setelah diperintahkan hakim, rahin tidak mau
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membayar utangnya dan tidak pula mau menjual barang gadainya, maka
hakim dapat memutuskan untuk menjual barang tersebut guna melunasi
utang-utangnya.
i. Prosedur Pelelangan Barang Gadai
Orang menggadaikan tidak boleh menjual atau menghibahkan barang
gadai. Sedangkan bagi penerima gadai diperbolehkan untuk menjual
barang tersebut dengan syarat pada saat jatuh tempo pihak penggadai
tidak dapat melunasi kewajibannya.
Jika terdapat persyaratan menjual barang gadai pada saat jatuh tempo,
maka menurut, hal ini dibolehkan dengan ketentuan:
1. Murtahin harus terlebih dahulu mencari tahu keadaan rahin
(mencari tahu penyebab belum melunasinya utang).
2. Dapat memperpanjang tenggang waktu pembayaran.
3. Kalau murtahin benar-benar butuh uang dan rahin belum melunasi
utangnya, maka murtahin boleh memindahkan barang gadai
kepada murtahin lain dengan seijin rahin.
4. Apabila ketentuan di atas tidak terpenuhi, maka murtahin boleh
menjual barang gadai dan kelebihan utangnya dikembalikan
kepada rahin.
2.5.1 Hak dan Kewajiban Pihak yang Berakad
Pihak-pihak yang berakad memiliki hak dan kewajiban masing-masing, (Ghofur,
2006:47) antara lain:
a. Hak dan Kewajiban Murtahin (Penerima Gadai).
Hak murtahin (penerima gadai), antara lain:
1. Pemegang gadai berhak menjual marhun apabila rahin tidak dapat
memenuhi kewajibannya pada saat jatuh tempo. Hasil penjualan
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barang gadai (marhun) dapat digunakan untuk melunasi pinjaman
(marhun bih) dan sisanya dikembalikan kepada rahin.
2. Pemegang gadai berhak mendapatkan penggantian biaya yang
telah dikeluarkan untuk menjaga keselamatan marhun.
3. Penerima gadai wajib memberitahukan kepada pemberi gadai
sebelum diadakan pelelangan barang gadai.
b. Hak dan kewajiban Rahin (Pemberi Gadai).
Hak rahin (pemberi gadai), antara lain:
1. Pemberi gadai berhak mendapatkan kembali barang gadai,
setelah ia melunasi pinjaman.
2. Pemberi gadai berhak menuntu ganti kerugian dari kerusakan dan
hilangnya barang gadai, apabila hal itu disebabkan kelalaian
penerima gadai.
3. Pemberi gadai berhak menerima sisa hasil penjualan barang
gadai setelah dikurangi biaya pinjaman dan biaya-biaya lainnya.
4. Pemberi gadai berhak meminta kembali barang gadai apabila
penerima gadai diketahui menyalahgunakan barang gadai.
Kewajiban Rahin (Pemberi Gadai):
1. Pemberi gadai wajib melunasi pinjaman yang telah diterimanya
dalam tenggang waktu yang ditentukan, termasuk biaya-biaya
yang ditentukan oleh penerima gadai.
2. Pemberi gadai wajib merelakan penjualan atas barang gadai
miliknya, apabila dalam jangka waktu yang telah ditentukan
pemberi gadai tidak dapat melunasi pinjamannya.
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2.6 Produk Pegadaian Syariah
2.6.1 Mulia
Mulia (Murabahah Logam Mulia untuk investasi abadai) memfasilitasi
penjualan logam mulia kepada masyarakat secara tunai dan atau secara
angsuran dengan proses cepat dalam jangka waktu yang fleksibel (Pedoman
Operasional Gadai Syariah, 2008:25). Produk Mulia adalah kerja sama Perum
Pegadaian Syariah dengan PT.Antam Tbk.
Produk Mulia di Pegadaian Syariah adalah investasi pada emas yang
transaksi pembayarannya bias secara tunai dan angsuran. Investasi pada emas
yang transaksi pembayarannya bias secara tunai dan angsuran. Investasi emas
batangan ini member kemudahan kepada masyarakat untuk memperoleh
portofolio asset masyarakat yang memiliki dana terbatas.
a. Akad Produk Mulia
Akad Mulia menggunakan akad murabahah dan rhan. Akad murabahah
logam mulia untuk investasi abadi adalah persetujuan atau kesepakatan
yang dibuat bersama antara pegadaian dengan nasabah atas sejumlah
pembelian logam mulia disertai keuntungan dan biaya-biaya yang
disepakati (Pedoman Operasional Gadai Syariah, 2008:26). Melalui akad
murabahah, pegadaian syariah menetapkan keuntungan dan menarik
uang muka berdasarkan kesepakatan bersama kedua belah pihak.
Sedangkan melalui rhan, objek jual beli (logam mulia) dijadikan jaminan
(marhun) sampai nasabah melunasi semua pembayarannya, apabila
pembelian dilakukan secara angsuran/dicicil.
b. Kelebihan dan keuntungan investasi logam mulia
Keuntungan berinvestasi melalui logam mulia (Pedoman Operasional
Gadai Syariah, 2008:26) adalah sebagai berikut:
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1. Mewujudkan niat mulia guna:
a) Menabung logam mulia untuk menunaikan ibadah haji.
b) Mempersiapkan biaya pendidikan anak di masa
mendatang.
c) Memiliki tempat tinggal (rumah) dan kendaraan.
2. Alternatif investasi yang aman untuk menjaga portofolio asset.
3. Merupakan asset yang sangat likuid dalam memenuhi kebutuhan
dana yang mendesak, memenuhi kebutuhan modal kerja untuk
pengembangan usaha, atau menyehatkan cash flow keuangan
bisnis.
4. Tersedianya pilihan logam mulia dengan berat 5 gram, 10 gram,
25 gram, 50 gram, 100 gram, 250 gram dan 1 kilogram.
Keuntungan berinvestasi emas untuk konteks Indonesia (Tanuwidjaj,
2005:17) sebagai berikut:
1. Investasi yang stabil dan terus meningkat nilainya.
2. Mengamankan nilai kekayaan dari gerogotan inflasi.
3. Perlindungan nilai asset dari gejolak nilai tukar rupiah.
4. Sarana praktis dan efektif untuk menabung dengan tujuan
tertentu, misalnya naik haji dan biaya pendidikan anak.
5. Sebagai cadangan untuk keperluan daraurat.
6. Emas gampang dijual dan mudah digadaikan.
7. Bias dimiliki dengan jumlah dana terbatas.
8. Memberikan prestise bagi pemiliknya.
Di dunia ini tidak ada sesuatu tanpa cacat. Dibalik segala
kelebihan, pasti ada kekurangan. Berikut ini kerugian dari
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menyimpan emas dibandingkan dengan jenis-jenis investasi yang
lain, sebagai berikut:
a) Tidak memberikan penghasilan rutin.
b) Ketika perekonomian stabil, kenaikan harga emas
cenderung lambat.
c) Tidak fleksibel dan tidak praktis.
d) Sebagai perhiasan, terbebani ongkos pembuatan dan
biaya susut.
e) Memerlukan biaya penyimpanan dan perawatan khusus.
2.6.2 Ar-rum (Untuk Usaha Mikro Kecil)
Pegadaian syariah merupakan suatu institusi yang mengelola usaha
gadai, tetapi lebih luas dari itu menjadi institusi yang mengelola usaha
pembiayaan mikro kecil berbasis system syariah (Zainuddin, 2008:21). Sebagai
langkah awal untuk mewujudkan gagasan ini, maka bentuk pembiayaan dengan
system ar-rum, kini sudah dikembangkan dengan konsep pelunasan pinjaman
secara angsuran baik dengan cara (menahan agunan) maupun fidusia (hanya
dokumen kepemilikan barang yang ditahan).
Ar-rahn untuk usaha mikro kecil, selanjutnya disebut ar-rum adalah
pemberian pembiayan berprinsip pembiayaan berprinsip syariah bagi para
pengusaha mikro untuk keperluan usaha yang didasarkan atas kelayakan usaha.
Tujuan diluncurkannya pembiayaan ar-rum selain sebagai sebuah upaya
diversifikasi produk di pegadaian syariah juga dengan maksud meningkatkan
pemberdayaan para pengusaha mikro yang membutuhkan pembiayaan modal
kerja atau investasi secara syariah (Zainuddin, 2008: 39). Pembiayaan diberikan
dalam jangka waktu tertentu dengan pengembalian pinjaman dilakukan secara
angsuran dengan menggunakan konstruksi penjamin secara gadai maupun
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fidusia. Fidusia adalah pengalihan hak kepemilikan suatu benda atas dasar
kepercayaan dengan ketentuan bahwa benda yang hak kepemilikannya dialihkan
tetap dalam penguasaan pemilik benda. Pembiayaan ar-rum ini merupakan
pinjaman kepada individual mikro kecil.
1. Keuntungan ar-rum (Zainuddin, 2008:45).
Menjadi nasabah ar-rum memiliki berbagai keuntungan, diantaranya:
a. Menambah modal kerja usaha untuk meperbesar skala bisnis.
b. Kendaraan yang menjadi jaminan, tetap dapat digunakan untuk faktor
produksi.
c. Jangka waktu pembiayaan fleksibel, serta bebas menentukan pilihan
pembayaran (angsuran atau sekaligus).
2.6.3 Pembiayaan rahn
Rahn adalah produk jasa gadai yang berlandaskan pada prinsip-prinsip
syariah dengan mengacu pada sistem administrasi modern. Besar kredit yang
diberikan sama dengan Gadai Konvensional/KCA, namun berbeda dalam proses
penetapan sewa modal. Gadai Syariah menerapkan biaya administrasi dibayar
dimuka. Pembiayaan rahn dari Pegadaian Syariah adalah solusi tepat kebutuhan
dana cepat yang sesuai syariah. Cepat prosesnya, aman penyimpanannya.
Jaminannya barang perhiasan, barang elektronik atau kendaraan bermotor anda.
Lima belas menit dana pun cair (http://www.pegadaian.co.id). Persyaratannya
sebagai berikut:
a. Fotocopy KTP atau identitas resmi lainnya.
b. Menyerahkan barang jaminan.
c. Untuk kendaraan bermotor membawa BPKB dan STNK Asli.
d. Nasabah menandatangani Surat Bukti Rahn (SBR).
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Keunggulan pembiayaan rahn:
a. Layanan rahn tersedia di outlet Pegadaian Syariah di seluruh Indonesia.
b. Prosedur pengajuannya sangat mudah. Calon nasabah atau debitur
hanya perlu membawa agunan berupa perhiasan emas dan barang
berharga lainnya ke outlet Pegadaian.
c. Proses pinjaman sangat cepat, hanya butuh 15 menit.
d. Pinjaman (Marhun Bih) mulai dari 50 ribu rupiah sampai 200 juta rupiah
atau lebih.
e. Jangka waktu pinjaman maksimal 4 bulan atau 120 hari dan dapat
diperpanjang dengan cara membayar Ijaroh saja atau mengangsur
sebagian uang pinjaman.
f. Pelunasan dapat dilakukan sewaktu-waktu.
g. Tanpa perlu buka rekening. dengan perhitungan sewa modal selama
masa pinjaman.
h. Nasabah menerima pinjaman dalam bentuk tunai.
2.6.4 Pembiayaan Amanah
Pembiayaan amanah dari Pegadaian Syariah adalah Pembiayaan
berprinsip syariah kepada pegawai negeri sipil dan karyawan swasta untuk
memiliki motor atau mobil dengan cara angsuran (http://www.pegadaian.co.id.)
Persyaratan pembiayaan amanah sebagai berikut:
a. Pegawai tetap suatu instansi pemerintah/swasta minimal telah bekerja
selama 2 tahu.
b. Melampirkan kelengkapan:
1. Fotokopi KTP (suami/isteri).
2. Fotokopi Kartu Keluarga.
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3. Fotokopi SK pengangkatan sebagai pegawai / karyawan tetap
Rekomendasi atasan langsung.
4. Slip gaji 2 bulan terakhir.
c. Mengisi dan menandatangani form aplikasi amanah.
d. Membayar uang muka yang disepakati (minimal 20%).
e. Menandatangani akad amanah.
2.7 Kerangka Penelitian
Kerangka penelitian merupakan arah penelitian yang dilakukan oleh
penulis dan digambarkan dalam skema  berikut ini:
Gambar 1.1
H1
Dari kerangka penelitian di atas, dapat dijelaskan bahwa informasi gadai
(x) memiliki pengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah (y). Nasabah yang
mempunyai loyalitas yang tinggi akan senantiasa menggunakan produk atau jasa
yang disediakan perusahaan, tidak akan terpengaruh jasa yang ditawarkan pihak
lain, dan ketika terdapat hal-hal yang tidak mereka sukai akan memberitahukan
kepada penyedia jasa dan tidak memberitahukannnya kepada orang lain. Secara
teori loyalitas nasabah dipengaruhi oleh beberapa faktor salah satunya adalah
informasi gadai yang diberikan oleh karyawan yang diwujudkan dalam kualitas








antara persepsi pelayanan pelanggan yang senyatanya diterima dengan
harapan. Dalam hal ini apabila kinerja dibawah harapan, maka kualitas
pelayanan kurang baik (nasabah tidak puas), apabila kinerja sesuai dengan
harapan, maka kualitas pelayanan dikatakan baik dan pelanggan akan puas, dan
apabila kinerja lebih baik dari harapan, maka kualitas pelayanan sangat baik
(nasabah sangat puas), jadi sudah jelas bahwa informasi gadai yang diberikan itu
juga sangat berkualitas.
Tingkat kualitas pemberian informasi dari karyawan yang diwujudkan
dalam bentuk pelayanan akan sangat menentukan tingkat kepuasan nasabah
terhadap jasa yang ditawarkan. Bila kualitas pelayanan yang diterima baik berarti
nasabah merasa puas, dan hal tersebut akan mendorong nasabah loyal terhadap
pelayanan yang diterimanya. Sebaliknya jika kualitas pelayanan yang
diterimanya kurang baik berarti nasabah kurang puas, maka hal ini akan
menghambat pembentukan loyalitas nasabah terhadap pelayanan tersebut.
Sehingga terpengaruh dan beralih pada pelayanan yang ditawarkan pihak lain.
2.8 Hipotesis
Berdasarkan latar belakang masalah dan teori-teori yang berkaitan,
penulis mengemukakan kesimpulan sementara sebagai berikut:
a) Diduga bahwa informasi gadai berpengaruh positif terhadap kepuasan





Proses dalam penelitian ini dilakukan secara bertahap. Setelah
mengetahui pokok masalah atau fokus penelitian, maka dilakukan perencanaan
penelitian, menetapkan lokasi dan waktu, mengetahui data yang dibutuhkan dan
mengumpulkannya, menyediakan teori-teori yang digunakan sebagai dasar untuk
menginterpretasikan hasil, menetapkan alat analisis data, menganalisis data dan
kemudian menyajikan dan menginterpretasikan serta menyimpulkan hasil
analisis data sebagai hasil penelitian.
Variabel masalah pada penelitian ini sebenarnya merupakan konsep yang
memiliki skala ukur yang tidak representative atau tidak jelas skala ukurnya.
Variabel yang merupakan konsep biasanya diteliti pada jenis penelitian kualitatif.
Tetapi pada penelitian ini, peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif. Oleh
karena itu, peneliti mengoperasionalisasikan konsep tersebut menjadi konstruk
sehingga data dari variabel yang diteliti memiliki skala ukur yang jelas. Proses
operasionalisasi konsep dilakukan dengan menggunakan alat operasionalisasi
yaitu kuesioner, dimana hasil dari kuesioner tersebut kemudian dianalisis lebih
jauh secara deskriptif.
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3.2 Tempat dan Waktu Penelitian
3.2.1 Tempat Penelitian
Tempat penelitian yang ditetapkan oleh peneliti adalah.Pegadaian Syari’ah
Central Makassar.
3.2.2 Waktu Penelitian
Waktu penelitian ini direncanakan prosesnya selama dua bulan. Terhitung
mulai bulan September awal dan diharapkan selesai pada bulan November.
3.3 Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi
Populasi menurut Arikunto (2006:130) adalah keseluruhan subjek
penelitian.
Pada penelitian ini, populasi penelitian adalah nasabah Pegadaian Syari’ah
Central Makassar.
3.3.2 Sampel
Sampel menurut Arikunto (2006:131) adalah sebagian atau wakil populasi
yang diteliti.
Pada penelitian ini, sampel yang digunakan adalah beberapa konsumen
yang akan dijadikan responden. Pengambilan sampel dilakukan dengan metode
random dan accidental sampling. Arikunto (2006:134) menjelaskan bahwa teknik
sampling ini memberikan hak yang sama kepada setiap subjek untuk
memperoleh kesempatan dipilih menjadi sampel. Jumlah sampel minimal yang
ditentukan oleh peneliti ialah 50 sampel, dengan asumsi data yang berhasil
ditarik sudah lolos pengujian validitas dan reliabilitas.
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3.4 Jenis dan Sumber Data
3.4.1 Jenis Data
Jenis data pada penelitian ini adalah jenis data kualitatif dan kuantitatif.
Yaitu data-data mengenai gambaran Pegadaian Syari’ah Central Makassar,
produk-produk, data hasil observasi dan data angka-angka.
3.4.2 Sumber Data
Sumber data pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
 Data Primer: Data yang bersumber dari yang diperoleh dari sumber
data pertama atau tangan pertama di lapangan (Kriyantono, 2012:41).
 Data Sekunder: Data yang diperoleh dari sumber kedua atau sumber
sekunder (Kriyantono, 2012:42). Dalam hal ini adalah dokumen-
dokumen, literatur dan kepustakaan yang didapatkan oleh peneliti
mengenai hal-hal yang mendukung bahasan yang diteliti.
3.5 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
3.5.1 Variabel Penelitian
Variabel-variabel yang diteliti pada penelitian ini adalah kepuasan nasabah
sebagai variabel dependent yang pada penelitian ini disimbolkan sebagai Y, dan
informasi gadai sebagai variabel independent yang pada penelitian ini
disimbolkan sebagai X.
3.5.2 Definisi Operasional
Pada Pedoman Penulisan Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Hasanuddin (2012:14) Definisi Operasional adalah definisi yang didasarkan atas




Informasi gadai adalah pemberitahuan tentang produk jasa berupa
pemberian pinjaman menggunakan sistem gadai dengan berlandaskan
pada prinsip-prinsip syariat Islam, yaitu antara lain tidak menentukan tarif
jasa dari besarnya uang pinjaman. Muhammad Sholikul Hadi (2003:25)
mendefenisikan rahn sebagai “menjadikan benda bersifat harta sebagai
kepercayaan dari suatu utang yang dapat dibayarkan dari (harga) benda itu
bila utang tidak dibayar.
2. Kepuasan Nasabah
Kotler (2000:75) mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia
rasakan dibandingkan dengan harapan. Berbeda dengan konsep ekonomi
konvensional yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen terjadi bila
kebutuhan yang bersifat fisik telah terpenuhi, dalam Islam, kepuasan terjadi
manakala telah terpenuhinya kebutuhan fisik maupun non fisik seseorang.
Kebutuhan fisikpun bukan dalam arti keinginan semata, tetapi kebutuhan
yang memiliki nilai manfaat tertentu (berdasarkan pada tingkat
kemaslahatan). Sedangkan kebutuhan non fisik berupa nilai ibadah yang
didapati dari apa yang telah dillakukan.
3.6 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang digunakan peneliti pada penelitian ini
adalah dengan turun langsung ke lapangan, dalam hal ini peneliti turun ke lokasi
penelitian untuk mengobservasi dan menyebarkan kuesioner kepada para
responden yang kemudian mengambil kembali kuesioner saat telah
mendapatkan data dari sampel penelitian. Kemudian dengan metode
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kepustakaan, yaitu dengan mengumpulkan literatur-literatur dan beberapa buku
mengenai bahasan yang diteliti. Peneliti juga mengakses informasi melalui
internet untuk mencari situs-situs atau websites yang menyediakan data dan
informasi mengenai bahasan yang diteliti.
3.7 Instrumen Penelitian
Instrumen yang digunakan untuk mengumpulkan data pada penelitian ini
ialah dengan menggunakan kuesioner. Kuesioner tersebut berisikan pernyataan-
pernyataan dengan penentuan skor adalah skala ordinal 1 - 4. Dimana jika
responden SANGAT TIDAK SETUJU (STS) dengan poin pernyataan pada
kuesioner akan memiliki skor = 1, TIDAK SETUJU (TS) dengan skor = 2,
SETUJU (S) dengan skor = 3 dan SANGAT SETUJU dengan skor = 4.
Berdasarkan indikator pernyataan pada tabel 3.1, maka diketahui setiap
variabel ukur memiliki tiga pernyataan kuesioner yang harus diisi oleh responden.
Skor tertinggi untuk tiap variabel pada masing-masing responden adalah 4
dikalikan dengan jumlah pernyataan. Kemudian skor terendah untuk tiap variabel
pada masing-masing responden adalah 1 dikalikan dengan jumlah pernyataan.
Kemudian digunakan pula uji validitas isi dan reliabilitas sebagai syarat
instrumen yang baik.
a. uji validasi isi adalah alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data
(mengukur) itu valid dan dapat digunakan untuk mengukur apa yang
hendak diukur
b. uji realibitas adalah pengujian yang menunjukkan sejauh mana stabilitas
dan konsisten dari alat ukur yang kita gunakan, sehingga memberikan hasil
yang relatif konsisten jika pengukuran tersebut diulangi.
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3.8 Analisis Data
Terdapat beberapa metode analisis data yang digunakan untuk menjawab
pertanyaan-pertanyaan dalam penelitian ini. Metode-metode tersebut akan
dibahas masing-masing dalam sub bab yang berbeda.
3.8.1 Analisis Deskriptif
Teknik analisis ini digunakan untuk menggambarkan bauran data yang
terdistribusi berdasarkan frekuensi, data minimum, data maksimum, serta rata-
rata data.
3.8.2 Analisis Regresi Linear Berganda
Metode analisis regresi linear merupakan metode analisis yang relevan
digunakan untuk menggambarkan proporsi hubungan pengaruh antara dua atau
lebih variabel ukur. Pada penelitian ini, variabel yang dipengaruhi adalah loyalitas
konsumen, sedangkan variabel yang mempengaruhi adalah relationship
marketing dengan indikator-indikator yang menjadi variabel ukur adalah
kustomisasi, komitmen dan direct marketing. Karena variabel independent pada
penelitian ini lebih dari satu, maka yang digunakan adalah metode analisis
regresi linear berganda dengan bantuan alat pengolah data SPSS versi 20.
Bentuk persamaan regresi linear berganda dapat dilihat pada persamaan
berikut:
Y = a + bX
Persamaan tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:
Y = Kepuasan Nasabah
X = Informasi Gadai
a = Konstanta, proporsi Y saat seluruh Variabel X = 0
b = Koefisien Regresi X, atau proporsi pergerakan naik
atau turunnya Y saat terjadi pertambahan X sebesar 1.
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3.8.3 Koefisien Determinasi
Koefisien Determinasi merupakan metode analisis yang menggambarkan
seberapa besar sumbangsih pengaruh variabel independent terhadap variabel
dependent diantara sekian banyak variabel-variabel yang dapat mempengaruhi
variabel dependent. Nilai kisaran R2 adalah 0 sampai 1. Nilai kisaran tersebut




4.1 Pengujian Validitas Data
4.1.1 Validitas
Pengujian validitas digunakan untuk mengetahui sah atau tidaknya
pernyataan-pernyataan kuesioner untuk digunakan lebih lanjut dalam penelitian
ini. Suatu pernyataan dikatakan valid jika rhitung ≥ rtabel dengan tingkat signifikansi
5% untuk pengujian dua sisi. Berikut besaran R-tabel sebagai standar validitas
pada penelitian ini.
Df = N – 2
= 50 – 2
= 48
Dari perhitungan di atas, maka dapat dilihat pada lampiran 9, yakni tabel r
kolom 48 secara vertikal dan kolom kedua secara horizontal. Angka pada titik
temu tersebut kemudian digunakan sebagai standar validitas atau rtabel yakni
0.2787. Berikut tabel validitas pernyataan kuesioner penelitian ini.
Tabel 4.1
Validitas
Variabel Indikator Rtabel Rhitung Ket
X
PX1 0.2787 0.582 VALID
PX2 0.2787 0.770 VALID
PX3 0.2787 0.643 VALID
Y
PY1 0.2787 0.659 VALID
PY2 0.2787 0.705 VALID
PY3 0.2787 0.602 VALID
Sumber: Output SPSS V.20. Data diolah kembali
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Berdasarkan tabel 4.1, perbandingan antara nilai rhitung seluruh pernyataan
kuesioner dari masing-masing indikator lebih besar daripada rtabel. Maka dapat
disimpulkan bahwa seluruh data yang keluar dari pernyataan kuesioner sah atau
valid digunakan untuk penelitian.
4.1.2 Reliabilitas
Berdasarkan dengan apa yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya, uji
reliabilitas digunakan untuk mengetahui apakah jawaban responden konsisten
atau dapat dipercaya, dimana pengukuran reliabel dilakukan secara statistik
dengan membandingkan nilai Cronbach’s Alpha Variabel terhadap standar yang
telah ditetapkan yakni 0.60. Variabel dikatakan reliabel jika nilai Cronbach’s




Variabel Standar Cronbach's Alpha Ket
X 0.60 0.789 Reliabel
Y 0.60 0.782 Reliabel
Sumber: Output SPSS V.20. Data diolah kembali
Berdasarkan tabel 4.2, dapat dilihat bahwa nilai Cronbach’s Alpha seluruh
Variabel lebih besar dari 0.60 sebagai standar reliabel. Maka disimpulkan bahwa
tanggapan atau jawaban responden dalam mengisi kuesioner adalah reliabel
atau dapat dipercaya.
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4.2 Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden
4.2.1 Frekuensi Tanggapan Mengenai Informasi Gadai Syari’ah
Tabel 4.3
Frekuensi Data Informasi Gadai Syari’ah
No Indikator STS TS S SS TOTAL
1 PX1 - 6 33 11 50
2 PX2 2 11 27 10 50
3 PX3 1 4 29 16 50
Total 3 21 89 37 150
Rata-rata 1 7 30 12 50
Sumber: Output SPSS V.20. Data diolah kembali
Pada tabel 4.3 diuraikan frekuensi jawaban atau tanggapan responden
mengenai informasi gadai Pegadaian Syari’ah Central Makassar. Responden
scara total dapat dilihat bahwa responden cenderung SETUJU dengan dengan
pernyataan pernyataan dalam kuesioner. Hal tersebut terbukti dari besarnya
frekuensi nilai total sebesar 89 dengan rata-rata frekuensi per-item 30 dari 50
responden. Kemudian didukung dengan pernyataan SANGAT SETUJU dengan
nilai frekuensi total 37. Walaupun terdapat pula responden yang TIDAK SETUJU
dan SANGAT TIDAK SETUJU, tetapi kecendrungan tanggapan responden
mengenai informasi gadai ialah baik.
4.2.2 Frekuensi Tanggapan Mengenai Komitmen
Tabel 4.4
Frekuensi Data Kuesioner Komitmen
No Indikator STS TS S SS TOTAL
1 PY1 2 7 36 5 50
2 PY2 2 7 32 9 50
3 PY3 1 8 24 17 50
Total 5 22 92 31 150
Rata-rata 2 7 31 10 50
Sumber: Output SPSS V.20. Data diolah kembali
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Berdasarkan tabel 4.4, dapat dilihat bahwa responden cenderung SETUJU
dengan pernyataan-pernyataan kuesioner mengenai tanggapan mengenai
komitmen terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut terbukti dari besarnya total
frekuensi 92 dengan rata-rata sebesar 31, kemudian diikuti tanggapan SANGAT
SETUJU dengan total frekuensi 31. Meskipun terdapat pula responden yang
TIDAK SETUJU dan SANGAT TIDAK SETUJU dengan total frekuensi 7 dan 2.
Dari data di atas, maka disimpulkan bahwa responden cenderung merespon
positif pernyataan mengenai kepuasan nasabah Pegadaian Syari’ah Central.




N Minimum Maximum Mean
PX1 50 2.00 4.00 3.1000
PX2 50 1.00 4.00 2.9000
PX3 50 1.00 4.00 3.2000
Valid N (listwise) 50
Sumber: Output SPSS V.20. Data diolah kembali
Pada tabel 4.5 diuraikan mengenai deskriptif tanggapan responden. Skor
dalam kuesioner dapat dibagi berdasarkan dua arah, yakni arah negatif (skor 1
dan 2) dan arah positif (skor 3 dan 4). Dapat dilihat pada tabel tersebut bahwa
skor minimum untuk pernyataan pertama (PX1) variabel X (informasi gadai) ialah
2, sedangkan pernyataan kedua dan ketiga memiliki skor minimum 1. Skor
maksimum dari masing-masing item ialah 4. Walaupun terdapat skor 1 sebagai
skor terendah dari item pernyataan, rata-rata skor tanggapan dari masing-masing
item pernyataan dalam kuesioner memiliki arah yang positif, yakni skor 3 dengan
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asumsi pembulatan. Jadi, dapat disimpulkan bahwa responden memiliki respon




N Minimum Maximum Mean
PY1 50 1.00 4.00 2.8800
PY2 50 1.00 4.00 2.9600
PY3 50 1.00 4.00 3.1400
Valid N (listwise) 50
Sumber: Output SPSS V.20. Data diolah kembali
Berdasarkan tabel 4.6, dapat dilihat bahwa responden menanggapi positif
pernyataan-pernyataan dalam kuesioner dengan asumsi pembulatan rata-rata.
Hal tersebut terbukti dari nilai rata-rata skor masing-masing pernyataan sebesar
2,88 (skor 3), 2,96 (skor 3), dan 3,14 (skor 3). Walaupun terdapat skor 1 sebagai
skor minimum, tetapi karena frekuensi tanggapan yang cenderung positif,
sehingga rata-rata tanggapan berada pada arah yang positif.
4.4 Pengujian Hipotesis (Analisis Regresi Linear)
Tabel 4.7
Coefficientsa
Model Unstandardized Coefficients Sig.
B
(Constant) 5.057 .000
Informasi Gadai .426 .002
Sumber: Output SPSS V.20. Data diolah kembali
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Koefisien regresi informasi gadai pada tabel 4.7 ditunjukkan pada kolom B.
berdasarkan tabel tersebut, maka bentuk persamaan regresinya ialah sebagai
berikut: = 5,057 + 0,426
Angka-angka dalam persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa setiap
Pegadaian Syari’ah Central menambah frekuensi informasi gadai (X) sebesar 1,
maka kepuasan nasabah akan bertambah sebesar 0,426. Angka sebesar 5,057
pada persamaan tersebut menunjukkan tingkat kepuasan nasabah saat tidak
dipengaruhi oleh informasi gadai.
Persamaan tersebut merefleksikan bahwa informasi gadai memiliki
pengaruh yang positif terhadap kepuasan nasabah. Selain daripada itu, porporsi
pengaruh atau koefisien regresi informasi gadai memiliki tingkat signifikansi
sebesar 0,002 atau 2%. Hal tersebut menjelaskan bahwa hanya terdapat 2%
probabilitas kesalahan dalam sampel. Jadi, maka dapat dikatakan bahwa







a. Predictors: (Constant), Informasi Gadai
Sumber: Output SPSS V.20. Data diolah kembali
Berdasarkan tabel 4.8 mengenai hasil statistik koefisien determinasi untuk
variabel yang diteliti yakni informasi gadai terhadap kepuasan nasabah, diketahui
bahwa koefisien determinasi atau R2 ialah sebesar 0,177 atau 17,7% sedangkan
selisihnya dari 100% ialah 82,3% yang merupakan pengaruh dari faktor-faktor
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lain yang tidak diteliti. Dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa informasi
gadai memiliki keterikatan pengaruh yang cukup besar mengingat banyaknya
variabel variabel yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.
4.6 Pembahasan
4.6.1 Informasi
Informasi gadai pegadaian syariah diwujudkan dalam suatu promosi.
Promosi berarti aktifitas yang mengkomunikasikan keunggulan produk dan
membujuk pelanggan sasaran untuk membelinya (Kotler, 1994:49). Kegiatan ini
setiap perusahaan berusaha untuk mempromosikan seluruh produk dan jasa
yang dimilikinya, baik langsung maupun tidak langsung.
Dalam islam, mempromosikan suatu barang diperbolehkan, hanya saja
dalam berpromosi tersebut mengedepankan faktor kejujuran dan menjauhi
penipuan. Disamping itu, metode yang dipakai dalam promosi tidak
bertentangan dengan syariah islam (firdaus, 2005:27).
Secara garis besar ada tiga macam sarana promosi yang dapat
digunakan oleh perusahaan (Kasmir, 2004:176), yaitu:
1. Periklanan (advertising).
Merupakan promosi yang dilakukan dalam bentuk tanyangan,
gambar atau kata-kata yang tertuang dalam spanduk, brosur,
koran, majalah, televisi, atau radio.
2. Publisitas (Publicity)
Merupakan promosi yang dilakukan untuk meningkatkan citra
perusahaan di depan para calon nasabah atau nasabahnya




Merupakan promosi yang dilakukan melalui pribadi-pribadi
karyawan setempat dalam melayani serta ikut mempengaruhi
nasabah.
Strategi promosi ini adalah sesuatu yang dapat memperkenalkan dan
mensosialisasikan produk yang ditawarakan suatu perusahaan. Pegadaian
syariah sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa telah melakukan
strategi promosi tersebut untuk meningkatkan kepuasan calon nasabah,
terutama kepuasan nasabahnya sendiri. Dan sudah sangat jelas bahwa informasi
gadai yang ditawarkan oleh pihak pegadaian mampu mempengaruhi tingkat
kepuasan nasabah yang telah dibuktikan melalui pengujian hipotesisb bahwa
ketika Pegadaian Syari’ah Central menambah frekuensi informasi gadai (X)





Berdasarkan hasil analisis data pada bab sebelumnya, maka disimpulkan
bahwa informasi gadai berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah
Pegadaian Syari’ah Central Makassar.
5.2 Keterbatasan Penelitian
Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Penelitian ini hanya terbatas pada konsumen Pegadaian Syari’ah
Central di wilayah Makassar saja, bukan pada Pegadaian secara
menyeluruh. Hal tersebut dikarenakan banyaknya konsumen
Pegadaian Syari’ah yang tersebar diseluruh Indonesia.
2. Penelitian ini hanya menggunakan kuesioner, dalam proses
pengambilan data peneliti melihat kemungkinan beberapa kelemahan
yang ditemui dari sebagian kecil responden, seperti jawaban yang
kurang objektif, tingkat keseriusan yang rendah dan responden yang
menjawab secara asal-asalan meskipun telah dituntun dan
didampingi dalam proses pengisian kuesioner.
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5.3 Saran
5.3.1 Untuk Pegadaian Syari’ah Central Makassar
Diharapkan kepada Pegadaian Syari’ah Central Makassar agar senantiasa
melakukan evaluasi serta koreksi secara berkala terhadap faktor-faktor yang
berperan penting terhadap kepuasan nasabah.
5.3.2 Untuk Peneliti Selanjutnya
Diharapkan kepada peneliti selanjutnya agar meneliti variabel-variabel
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Saya adalah mahasiswa dari Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Hasanuddin. Saat ini saya sedang melakukan penelitian mengenai pengaruh
Informasi Gadai terhadap Kepuasan Nasabah dalam rangka menyelesaikan
tahapan akhir studi Strata Satu yakni Skripsi. Untuk itu diharapkan kepada Anda
sekiranya dapat meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini yang kemudian
akan digunakan sebagai data penelitian.
Pernyataan dalam kuesioner yang Anda isi sebagai jawaban tidak dinilai
salah atau benar. Oleh karena itu isilah setiap pernyataan dengan jujur dan
pastikan tidak ada pernyataan yang terlewati. Hasil dari kuesioner dan data
pribadi Anda bersifat rahasia dan hanya digunakan untuk kepentingan
penelitian.
Atas kesediaan Anda meluangkan waktu dan kerjasama yang Anda







Nama : ……………………………………………... (boleh tidak diisi)
Usia : …………………………………………….. (boleh tidak diisi)
Jenis Kelamin : Laki-laki / Perempuan (boleh tidak diisi)
Pekerjaan : …………………………………………….. (boleh tidak diisi)
Petunjuk Pengisian Kuesioner
1. Anda diminta untuk memberikan tanggapan/respon terhadap pernyataan
yang kami buat dengan memberikan tanda ( √ ) pada kolom yang tersedia.
Terdapat empat alternatif jawaban, antara lain:
 1 = Sangat Tidak Setuju
 2 = Tidak Setuju
 3 = Setuju
 4 = Sangat Setuju
2. Jika anda ingin merubah jawaban untuk setiap pernyataan yang anda tandai,
anda dapat menyoret jawaban pada kolom yang salah dengan tanda ( ═ )




No Informasi Gadai (X) STS TS S SS
1 Saya pernah menerima informasi
mengenai produk pemberian pinjaman
dengan sistem gadai yang berlandaskan
prinsip-prinsip syari’at Islam.
2 Informasi saya terima melalui berbagai
sumber.
3 Dapat dikatakan bahwa saya sering
menerima informasi gadai.
Keterangan: STS = Sangat Tidak Setuju
TS = Tidak Setuju
S = Setuju
SS = Sangat Setuju
No Kepuasan Nasabah (Y) STS TS S SS
1 Prosedur pinjaman sistem gadai yang
saya jalani sesuai dengan yang
diinformasikan.
2 Saya tidak pernah mengalami kesulitan
dalam menggunakan produk pinjaman
sistem gadai.
3 Saya merasa mendapatkan manfaat




R X1.1 X1.2 X1.3 X Y1 Y2 Y3 Y
1 3 3 3 9 3 3 4 10
2 4 3 3 10 4 4 4 12
3 3 3 3 9 3 3 2 8
4 4 3 3 10 2 2 4 8
5 2 2 2 6 4 3 2 9
6 3 3 4 10 2 3 3 8
7 3 2 3 8 3 2 3 8
8 3 3 3 9 3 3 3 9
9 3 3 4 10 3 2 3 8
10 3 4 4 11 3 3 4 10
11 2 4 3 9 3 3 3 9
12 3 2 3 8 3 3 4 10
13 3 3 4 10 4 3 3 10
14 3 2 2 7 3 3 2 8
15 3 3 3 9 3 3 2 8
16 3 3 3 9 3 3 2 8
17 3 3 3 9 3 3 3 9
18 3 3 3 9 2 3 3 8
19 3 3 3 9 3 3 3 9
20 4 4 4 12 4 4 4 12
21 4 3 3 10 2 3 3 8
22 3 3 4 10 3 4 4 11
23 2 1 1 4 1 1 1 3
24 3 3 4 10 3 3 4 10
25 2 4 4 10 1 1 4 6
26 3 2 2 7 3 4 3 10
27 2 3 4 9 3 2 4 9
28 3 2 4 9 3 2 4 9
29 3 3 3 9 2 3 3 8
30 3 2 3 8 3 4 4 11
31 3 1 2 6 3 2 3 8
32 3 2 4 9 3 3 4 10
33 3 2 3 8 3 3 4 10
34 4 3 3 10 4 4 3 11
35 4 3 3 10 3 3 3 9
36 3 2 3 8 3 3 3 9
37 4 4 4 12 3 3 4 10
38 4 4 3 11 2 3 3 8
39 3 3 3 9 3 3 3 9
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40 4 2 4 10 3 4 3 10
41 3 3 3 9 3 3 2 8
42 2 3 3 8 3 4 3 10
43 3 4 3 10 3 3 3 9
44 4 4 3 11 3 3 3 9
45 3 4 4 11 3 3 4 10
46 4 3 3 10 2 2 3 7
47 3 3 4 10 3 3 4 10
48 3 3 3 9 3 3 2 8
49 3 3 4 10 3 3 2 8


























**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Cronbach's Alpha N of Items
.789 4
RELIABILITY








FREQUENCIES VARIABLES=PX1 PX2 PX3
/ORDER=ANALYSIS.
PX1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid
Tidak Setuju 6 12.0 12.0 12.0
Setuju 33 66.0 66.0 78.0
Sangat Setuju 11 22.0 22.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
PX2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid
Sangat Tidak Setuju 2 4.0 4.0 4.0
Tidak Setuju 11 22.0 22.0 26.0
Setuju 27 54.0 54.0 80.0
Sangat Setuju 10 20.0 20.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
PX3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid
Sangat Tidak Setuju 1 2.0 2.0 2.0
Tidak Setuju 4 8.0 8.0 10.0
Setuju 29 58.0 58.0 68.0
Sangat Setuju 16 32.0 32.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
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FREQUENCIES VARIABLES=PY1 PY2 PY3
/ORDER=ANALYSIS.
PY1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid
Sangat Tidak Setuju 2 4.0 4.0 4.0
Tidak Setuju 7 14.0 14.0 18.0
Setuju 36 72.0 72.0 90.0
Sangat Setuju 5 10.0 10.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
PY2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid
Sangat Tidak Setuju 2 4.0 4.0 4.0
Tidak Setuju 7 14.0 14.0 18.0
Setuju 32 64.0 64.0 82.0
Sangat Setuju 9 18.0 18.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
PY3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid
Sangat Tidak Setuju 1 2.0 2.0 2.0
Tidak Setuju 8 16.0 16.0 18.0
Setuju 24 48.0 48.0 66.0
Sangat Setuju 17 34.0 34.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
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DESKRIPTIF MEAN, MIN-MAX
DESCRIPTIVES VARIABLES=PY1 PY2 PY3
/STATISTICS=MEAN MIN MAX.
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean
PY1 50 1.00 4.00 2.8800
PY2 50 1.00 4.00 2.9600
PY3 50 1.00 4.00 3.1400
Valid N (listwise) 50
DESCRIPTIVES VARIABLES=PX1 PX2 PX3
/STATISTICS=MEAN MIN MAX.
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean
PX1 50 2.00 4.00 3.1000
PX2 50 1.00 4.00 2.9000
PX3 50 1.00 4.00 3.2000











Model R R Square Adjusted R
Square
Std. Error of the
Estimate
1 .421a .177 .160 1.36707







B Std. Error Beta
1
(Constant) 5.057 1.237 4.089 .000
Informasi Gadai .426 .133 .421 3.211 .002
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
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df = (N-2)
Tingkat signifikansi untuk uji satu arah
0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000
2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990
3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911
4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741
5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509
6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249
7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983
8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721
9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470
10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233
11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010
12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800
13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604
14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419
15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247
16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084
17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932
18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788
19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652
20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524
21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402
22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287
23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178
24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074
25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974
26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880
27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790
28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703
29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620
30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541
31 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465
32 0.2869 0.3388 0.3972 0.4357 0.5392
33 0.2826 0.3338 0.3916 0.4296 0.5322
34 0.2785 0.3291 0.3862 0.4238 0.5254
35 0.2746 0.3246 0.3810 0.4182 0.5189
36 0.2709 0.3202 0.3760 0.4128 0.5126
37 0.2673 0.3160 0.3712 0.4076 0.5066
38 0.2638 0.3120 0.3665 0.4026 0.5007
39 0.2605 0.3081 0.3621 0.3978 0.4950
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40 0.2573 0.3044 0.3578 0.3932 0.4896
41 0.2542 0.3008 0.3536 0.3887 0.4843
42 0.2512 0.2973 0.3496 0.3843 0.4791
43 0.2483 0.2940 0.3457 0.3801 0.4742
44 0.2455 0.2907 0.3420 0.3761 0.4694
45 0.2429 0.2876 0.3384 0.3721 0.4647
46 0.2403 0.2845 0.3348 0.3683 0.4601
47 0.2377 0.2816 0.3314 0.3646 0.4557
48 0.2353 0.2787 0.3281 0.3610 0.4514
49 0.2329 0.2759 0.3249 0.3575 0.4473
50 0.2306 0.2732 0.3218 0.3542 0.4432
